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FACULTAD DE QUIAIC A

OBJETIVOS

El objetivo de este trabajo es Discutir las aportaciones de los Fundamentos de
la Calidad de Philip B. Crosby, y para ello es necesario comprender algunos
términos utilizados en esta arez los cusles se mencionan en una primera etapa.

Posteriormente, se retomarin algunas aportaciones de Estrategias de Calidad
de vanos autores como son los doctores Deming, Juran y el Dr. Ishikawa los
cudles nos permitiran enlazar sug conceptos con los que plantea el Dr. Philip
Crosby, quién retoma los aspectos mas importantes de otros autores
construyendo asi una propuesta mas accesible.

Sthvia hmenez Cedhilio 1




PACULTAD I2E QUIMIC.A

.- INTRODUCCION

El movimiento medemo de calidad, que esta cobrando auge en el mundo entero, y en especial en nuestro
pais, tiene sus origenes en el pensamiento de varios hombres cuyas filosofias y aponaciones especiales
sobresalen en los programas de calidad en todas partes del mundo, entre los cuales destacan Joseph M.
Juran, W. Edwards Deming, Phitip B. Crosby v Kaoru Ishikawa.

Dada la crisis por la que han venido pasando muchos paises del “tercer mundo”, entre otros el nuestro,
parece que cada vez con mas frecuencia, la alta direccion de las empresas s¢ hace estas dos preguntas:

¢Hacia dinde y como debo dirigir ta empresa?
¢ Qué cambios deberia hacer con respecto al pasado?

Este movimiento surge en los cincuenta cwando des estadounidenses inician el iHamado “milagro
Japonés”, ellos son W. Deming y 1. M. Juran; especialmente el primero a quién se le considera “el padre
de la tercera revolucion industrial”.

En el mundo occidental se da este fendmeno aproximadamente en el afio de 1976 y en México se empezd
a estudiarlo en 1980. Hoy nuestro pais esta abriéndose al exterior, y estamos enfrentando un mercado de
tales caracteristicas que es necesario estar en condiciones de competir eficazmente implantande un
sistema dg Calidad/Productividad.

Varias empresas en México han empezado a temer resultados dptimos gracias z la adaptacion de
tecnologia, fa capacitacion masiva de so personal, el apoyo directivo y sobre todo, a una tenacidad y
perseverancia a toda prueba.

Mejorar la calidad es un reto; no debe verse como un problema sino como una oportunidad. Tenemos
todo que ganary casi nada que perder. Estamos al lado del mercado més grande del mundo, en donde ya
no es negocio fabricar nada.

Se nos oftecen enormes oportunidades Ppara ser creativos, para desarrollar nuevos estilos de accion, de
direccion y administracion de nuestros recursos naturales y humanos, incorporando teenologia ya probada
pero debidamente adaptada a nuestra idiosincrasia. iComo lograr lo anterior? La clave es capacitacion y
liderazgo,

En la mayoria de los casos los ejecutivos no se han formado profesionalmente como tales, no por culpa
suya sino porque las empresas han confundido la “eursitis”, con el desarrollo de los jefes en los que se
apoyan. Es decir no se preveen modelos de desarrollo continuo y en demasiados casos, se prefiere no Ia
competencia smo que se privilegia la amistad o se trata de evitar problemas sin importar como se
resualvan.

Los sistemas de calidad total no admiten nuestro concepto tradicional de participacién (linea de mando
vertical aptoritaria}, aqui se requiere que por parte de la direceion haya compromiso en toda la extension
de la palabra. Un ejemplo clasico es cuando un director general fe dice a sus colaboradores: “si estoy-de
acuerdo con la calidad, corran, vayan y blisquenla ustedes”. Nadie ha dicho que sea tarea facil pero hay
que recordar que nuestros resultados no son mas que los resultados de Ix gente que trabaja con uno.

Kaont Istukawa dice ““Usted preoctipese de Ia calidad; la productividad y ias utilidades vendran solas”

El doctor .M Juran define la calidad como adecnacion afl wso ™
Silvia Jimener Ceditlo o)




FACULTAD DE QUIMIC.A

Crosby, por su parte dice que para cambiar nuestra actitud hacia la cahidad debemos defimirla como algo
tangible y no como un valor abstracto v filosofico. Para &l, “la colidad es el cumplimiento de requisitos "

Sostiene, asimismo, que hay calidad o que no la hay, y que no es valido hablar de alta o baja calidad, o de
calidad de exportacion,, por ejemplo si las espectficaciones no se cumplen simplemente no hay calidad.

El doctor Deming no da una definicion especifica de la calidad, mas bien lo plantea come un problems v
hace un sjnmimero de preguntas: ;Cémo define usted Ia calidad de cada uno de sus productos?, {Como
puede decir si su producto es bueno?, etc. . etc. Y sugiere 14 puntos que son ias guias para que la
administracion de la empresa mejore la eficacia de sus operaciones y la satisfaccién del personal y de los
clientes.

Er cambio, el doctor K. Ishikawa no establece una definicidon concreta de calidad, aunque si aclara su
concepcion del control de calidad, siendo este un concepto mas amplio que el estadounidense en ¢l que se
considera a un drea como tinica responsable de la calidad de ia empresa.

El verdadgro padre del concepto de calidad total es, sm embargo e! doctor Armand V. Feingenbaum,
quien establece que:

“El control total de ia calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos

de varios grupos en una organizacion pama la mtegracion del desamolio,
del mantenimiento y de la superacién de la calidad, con el fin de hacer
posibles la mercadotecria, la ingenieria, la fabricacién y el servicio, a
satisfaccion total del consumidor y al nivel mas economico™.

En México estamos en proceso de asimilar lo amterior y no existe una definicicn “mexicana”, sélo hay las
que algunas empresas han desarrollado de acuerdo con sus propias circunstancias, cultura, etc. Es
indudable que incorporar cambios en la culttura y los valores de empresa, no es tarea facil.

Primero debe hacerse un diagnéstico para después decidir qué necesitamos cambiar ¥ por qué. El primer

problema que debemos atacar es Ia definicién de Tmestra propia identidad.
¢Qué queremos ser?, ;Para cuindo?, ¢Coémo?. Dejar la cultura del “ahi” se va”, del “mafiana”, ete., etc.

Silvia Junénez Cedilto 3
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11.- CONCEPTOS GENERALES

En los siguientes parrafos se tratara de dar una breve explicacion de las bases en que se sustentan fas
diferentes teorias filosoficas empleadas en las tiltimas décadas con la finalidad de obtener productos de
calidad, pero antes debemos de entender los conceptos basicos que en forma cotidiana se manejan
cuando se habla de una u otra teoria

2.1 ;Quées la calidad?

Segin la norma intemacional 1SO 8402 Cafidad o5 f corfunio de propiedades y caracteristicas de un
producto o servicio que le confieren Ia capacidad de satisfacer las necesidades expresadas o impliciigs.

Pero para los empresarios los requisitos que les interesan cumplir principalmente, son los que satisfacen al
cliente, ahora y siempre. La satisfaccion del cliente se logra a través de dos componentes: caracteristicas
de! producto y falta de deficiencias.

Lo primero tiene un efecto importante en los ingresos por ventas, mientras que la segunda tiene un mayor
efecto en los costos, 2 través de la reduccion de desperdicio, retrabajo, quejas, etc.

En general, se pueden tener dos puntos de vista de la calidad, como se muestra en la tabla 1

TABLA |
PUNTOS DE VISTA DE LA CALIDAD

PUNTO DE VISTA INTERNO PUNTO DE VISTA EXTERNO
Comparar o producto con Comparar el producto con la competencia v
las especificacionzs con ¢l mejor
Acepiar ef producto en la inspeceion Proporcionar satisfaceidn sobre la vida ded

produclo
Prevenir defectos de planta Cumplir con las necesidades del cliente
de bienes v servicios
Concentrarse en la manufactura Cubnir todas las funciones
Usar inedidas de control imtemo Usar medidas de calidad basadas
en el cliente
Ver la calidad como un aspecto Ver la calidad como un aspecto de negocios
IécTheo
Ihngir los esfuerzos iediante la
alty administracion
Coordmar Jos eslierzos con calidad
adminisimnva

Silvia liméner Codillo 4
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2.2 ;Qué es Ia administracion de la calidad?

Es parte de I administracién general de una empresa (o de una actividad) concerniente a la calidad de la
oferta. Trata de las disposiciones y las acciones de conduccion de la empresa relativas a la generacién de
la oferta propuesta a los clientes, ademsas al mismo tiempo, trata de Ia bisqueda de la eficiencia.

Es el proceso de identificar y administrar las actividades necesarias para lograr los objetivos de calidad de
una orgapizacion. De la misma manera en que la administracion financiera descansa en tres procesos
fundamentales (planeacion financiera, control financiero y mejoramiento financiero), la administracién de
ia calidad esta basada en Ia planeacién de la calidad, el control de fa calidad v el mejoramiento de Ia
calidad.

Los procesos generales para la administracion de la calidad son los que se establecen en [a tabla2

TABLA 2
PROCESOS GENERALES PARA LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

PLANEACION DE LA CONTROL DE CALIDAD MEJORAMIENTO DE LA

CALIDAD CALIDAD
Establecer metas de calidad Elegir elementos de control Probar Ia necesidad
Identificar a tos clientes Elegir unidades de medida Identificar proyecios
Descubrir las necesidades de fos Establecer mnetas Organizar equipos por provectos
clientes
Desarrollar carscteristicas de Crear un sensor Diagnosticar causas de desviacién
productos
Desarroilar camcteristicas de Mexdir ¢l desempeiio real Proporcionar remedios, v probar
procesos que estos son efectivos
Establecer controles de Interpretar la diferencia Manejar la resistencia al cambio
Pprocesos, transferir operaciones

Acluar contra la diferencia Controlar pera inantener las
gmaias

2.3 ;Quées la Calidad Total?

Es un sistema de administracion de fos recursos orientados a lograr los objetivos de la empresa
cumpliendo con todos los requisitos de los clientes extemos e internos. Se incluyen todas las actividades
de las diferentes areas de la organizacion

Silvia Jinéner Cadilla 5
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2.4 ;Qué es el control de calidad?

Ademas de ser parte de la trilogia del procese de administracion de la calidad, el control de calidad afecta
a todas las técnicas operacionales para manejar un proceso, detectar y eliminar las no conformidades asi
como suprimir las causas de defectos en todas las fases de Ia vida de un producto o servicio.

2.5 ;Qué es el aseguramiento de la calidad?

Son todas las actividades necesarias para garantizar que un producto funcione satisfactoriamente
conforme a su intencién. En realidad es una técnica de administracion y optimizacion de los recursos
empleados para lograr los objetivos de calidad.

El aseguramiento de la calidad comprende todas las acciones preestablecidas y sistematicas destinadas a
dar confianza al cliente con el fin de obtener Ja calidad especificada, dandoles las pruebas de que ios
procesos estam bien dominados.

2.6 ;Cuil es la diferencia entre el Control y el Aseguramiento de la Calidad?

Se dice generalmente, que el control de calidad es correctivo y el aseguramiento es preventivo, es decir,
mientras que el control de calidad se fundamenta en la revisién del estado de calidad de un producto
desde su manufactura y en forma antigua cuando éste ests termmado, el aseguramiento va todavia mas
alla, pues abarca desde 12 misma concepcion del producto, pasando por la manufactura, la pane
administrativa que involucra y en general, cémo esta organizada la empresa para desarroliar productos
que satisfagan las necesidades de los clientes.

2.7 ;Qnué es un sistema de aseguramiento de la calidad?

Es un sistema de administracion de los recursos que abarca todas las actividades necesarias para asegurar
que un producto (entendiéndose como producto un resultado de actividades o procesos, incluyéndose
entre ellas un servicio, hardware, materiales procesados, software o una combinacién de ellos) funcione
satisfactoriamente conforme los objetivos del la empresa, cumpliendo con todos los requisitos internos y
de los clientes.

Silvia Jiménez Cedillo 6
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Il ESTRATEGIAS DE LA ADMINISTRACION POR CALIDAD

3.1 Dr. W, Edwards Deming

El Dr Deming, uno de los grandes exponentes de los enfoques de calidad, es reconocido
internacionalmente, por su aportacion a la transformacion de la industria Japonesa, revolucionando su
sistema de administracion y elevando considerablemente sus niveles de calidad y productividad. Utilizo y
difundié ampliamente el Cicle de Shewart: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, que finalmente se le
conoce como Ciclo Deming y es uno de los aspectos medulares de su filosofia de calidad,

Cicle de Deming

El Ciclo de Deming (Figura 1), es una metodologia recomendada para la realizacion de cualquier
actividad que permite lograr los resultados esperados en forma sistematica, partiendo de
informacion confiable para la toma de decisiones.

Actuar Planear

I
E——s
Verificar Hacer
)

1. Planear. en esta etapa se deben cumplir cuatro pasos;
% Definir los objetivos a lograr
% Determinacion de la situacion actual
% Definicion de las acciones de mejora
7t Establecer a través de un plan de trabajo, todos los pasos a seguir.

Fig. 1 Ciclo de Deming,

2. Hacer, esta etapa es la de implementacién de Ia solucién definida,
3. Verifiear. 1a fase de verificacion permite comparar los resultados obtenidos, contra los esperados.

4. Actuar. de acuerdo con los resultados de la verificacion, se deben ir haciendo los ajustes y
replanteando las acciones para lograr los beneficios esperados, formalizando las acciones en forma
permanente

Este es un proceso de mejora contmua, en el gue se van estableciendo metas que una vez logradas, nos
conducen a buscar nuevas mejoras de calidad

Silvia imener Cediita 7
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El método de Deming para lograr la transformacion de la organizacion se encuentra en “los 14 puntos™

Crear constancia de propésito de mejorar el producto v servicio

Adoptar una nueva filosofia

Dejar de depender de la mspeccion masiva

Fin a la practica de hacer contratos de compra basindose exclusivamente en el precio.
Mejorar continuamente y en forma permanente el sistema de produccion y de servicio
Instituir la capacitacion en el trabaj

Instituir ei tiderazgo

Desterrar el temor )

Derribar las barreras que hay entre las areas Staff (entre fos departamentos o areas)
10. Eliminar eslogan y metas numéricas para la fuerza laboral

1. Eliminar las cuotas numéricas

12. Derribar las barreras que impiden que se haga un trabajo bien hecho

13. Instituir un programa vigoroso de educacién y de reentrenamiento

14. Crear la estructura que impuise dia a dia los |3 puritos anteriores.

WM W —

3.2 Dr. ). M. Jurin

El Dr. Juran es uno de los pioneros en 1a promocion de los enfoques de la calidad, sus aportaciones en [a
modemizacion y revolucion de la industria Jjaponesa estriban en haber logrado transmitir 3 los gerentes de
nivel atto y medio, que el control total de calidad 10 es un instrumento que debe aplicarse solo en la
planta, sipo que es un instrumento para la gerencia completa.

Define a la calidad como “adecnacién al 150", lo cual implica que los productos Y Servicios cuenten con
las caracteristicas que el usuario ha definido como utiles.
Distingue dos tipos de calidad: calidad de disefio y calidad de conformancia,

La calidad de diseiio se refigre a que el producto satisfaga las necesidades del usnario ¥ que contemple el
uso que se le va a dar.

La calidad de conformancia tiene que ver con el grado en que los productos o servicios se apegan a las

caracteristicas de calidad definidas.

Juran establece que el proceso para lograr la calidad se basa en tres principios, que forman lo que se
conoce comp Trilogia de Jurdn:

Y Planificacion de ta calidad
t Contral de Calidud
Yo Mejora de la Calidad

Silvia liméniez Cedillo 8
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. Planificacion de la Calidad, es |2 acuvidad para desarrollar los productos v procesos requertdos para
sauisfacer las necesidades de los chentes Comprende una serie de pasos universales que se pueden
resumir de la siguiente forma:

a) Fijar lps objetivos de calidad

b} Identificar a los clientes

) Determinar las necesidades de los cliemtes

d) Desarrollar caracteristicas del producto que respondan a las necesidades de los chentes

e) Desarrolar procesos que sean capaces de cubrir esas caracteristicas.

£)  Establecer controles de proceso, y transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas

2. Control de Calidad, este proceso se sigue durante ia elaboracion de los productos v los servicios, para
asegurar que se cumplan con los objetivos de calidad definidos v para corregir las desviaciones en
caso necesario. Consta de los siguientes pasos:

a) Evaluar el comportamiento de la calidad real

b) Comparar el comportamiento Teal con los objetivos de la calidad
€}  Actuar sobre las diferencias

3. Mg¢jora de calidad, tiene como objetivo elevar los niveles de calidad alcanzados y se lleva a cabo a
través de equipos de mejora, que definen ¥ desarrollan proyectos de investigacion y experimentacion,
aplicando ideas innovadoras, para el mejoramiento de la calidad. La metodologia consta de una serie
de pasos:

a) Establecer la infraestructura necesaria para asegurar la mejora anual de la calidad
b} Identfficar ias necesidades especificas para mejorar (proyectos)
¢) Crear, para cada provecto, un equipo que tenga la responsabilidad clara de dirigir el
proy#cto hacia un fin satisfactorio.
d) Proporcionar los recursos, la motivacién ¥ la formacicn necesaria para que los equipos:
v Diagnostiquen las causas
' Fomenten el establecimiento de remedios
¥ Establezcan controies para que perduren tos logros”

Las actividades principales en este proceso estan representadas en la (Figura 2)“Espiral del Progreso * o
Espiral de la Cafidad de Jurdn,

/?f
nmr‘.m\
wltia [

\M.

© \“d’ ~ N
S f L
cp"q" e 6“‘# L rf'f/"’##
o T—- "_‘
PROVELOORCY

.

g 2 “Lsprmid del Progreso < o Lspirgd de [n Calidad e Jurin
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3.3 Kaoru Ishikawa

El Dr._ Ishikawa puso gran énfasis en fa aplicacion de los métodos estadisticos y ¢l control de calidad,
para revolucionar la filosofia administrativa de fas organizaciones. Hizo un gran énfasis en que el control
de calidad debia ser aplicado no sélo en las actividades de la empresa, lales como ventas, abastecimiento
¥ administraciém en general,

De hecho el Control de Calidad tiene objetivos muy amplios:

7t Mejorar ia productividad en Ia organizacion

¥ Mejorar la calidad de los productos que se elaboran

¢ Aplicar Ia calidad atodas las actividades de la compaiia

% Que los beneficios que se obtengan se dividan entre consumidores, empleados y accionistas

¥ Mejorar el nivel de vida de Ias personas.

Al Dr. Ishikawa se le considera el pionero del movimiento de Circudos de Calidad y autor dei diagrama de
Causa-Efgcto, conocido como esquelero de pescado;  herramientas que se usaron en todo Japén y
posteriormente en otras partes del mundo.

Enfatiza que hay una diferencia importante del Control Total de Calidad en Japén en comparacion con ja
consideracién que hacen otros paises. En lapén se le da un sentido humanista. Las seis caracteristicas que
lo definen son las siguientes:

. El contrel de calidad en toda la compaftia: todos los departamentos y todos los empleados
deben participar, es un enfoque mtegral.

2. Educacion y entrenamiento industrial, como un pilar fundamentai para el desarrollo de Ia
culturp de calidad

3. Actividades de los Circulos de Calidad
4. Auditorias de control de calidad
5. Aplicacion de métodos y herramientas estadisticas
6. Promocién de actividades de controf de calidad en toda fa nacién.
Cabe aclarar que no hay una definicién Japonesa de caltdad toral, 1a definicién personal de Ishikawa es;

“Practicor el comtrol de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar v mantener un producio de
calidad que sea mds econdmico, ef mas il ¥ stempre satisfactorio para ef consumidor”.

Se hace ontrol de calidad para producir productos que satisfagan ios requisitos de los clientes No se
trata selamente cumplir certas normas o una serie de especificaciones.

Stlvia Jimenez Coditio 10
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IV.- Enfoque de la Calidad, Philip B. Crosby

Crosby es un importante consultor en ios Estados Unidos, ha promovido intensamente su filosofia de
calidad en las empresas Probablemente sea el autor que mas penetracion comercial ha tenido en
Latinoamérica, especialmente en México.

En 1979 funda su empresa dedicada a la consultoria ¥ la capacitacion con notable éxito. No es muy
tedrice v si algo caracteriza a este personaje s [a sencillez de los conceptos que maneja, haciendo de la
calidad algo entendible y accesible, permitiendo que todos participen en la mejora.

Ha dado a conocer su enfoque a través de dos libros da amphia difusion: La Calidad no Cuesta y Calidad
sin fdgrimas. En estos libros hace énfasis en que los costos por mala catidad representan hasta un 30% de
los gastos de una compania, por lo que todo lo que se pueda hacer para evitar una mala calidad, serd en
realidad una inversién para la compaiiia.

Hizo muy famosa su afirmacion de que “Calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez”, que
mucho se ha criticado por una interpretacion rigida del concepto. Lo que Crosby quiere dar a entender es
que cuando algo debe ser corregido se afiaden costos extra tanto para el productor como para el cliente. El
desarrolla un concepto denominado los “Absofutos de la Calidad” o de la administracion por calidad, en
el que maneja la idea de calidad totat,

Para Crosby la Administracion por Calidad se basa en cuatro principios fundamentales:

4.1 Principios Absolutos de la Calidad o Fundamentos de la Calidad

La Calidad se define como cumplimiento de requisitos
El sistema de calidad es /a prevencidn

El estandar de realizacion es cero defectos

La medida de la calidad es el precio de! incumplimiento

Bl b -

Cumplimiento de Requisitos

Son las caracteristicas que debe tener e producto o ¢l servicio para que cumpla la funcion que espera el
usuario del producto o de! servicio. Los requisitos pueden ser tangibles o intangibles. En conclusién la
calidad sdlo tiene dos respuestas tangibles: Si cumple, con la norma de expectativa o promesa
publicitaria; No cumple. que es tgual a no tiene calidad.

Silvia Junéner Cadidto i




FACULTAD DE QUiMICA

Prevencicn

Se logra antes de producir el trabajo o producto, durante Ia planeacion del disefio logrando eliminar las
causas o desviaciones que nos pudieran llevar al incumplimiento de los requisitos. £y decir lu calidad se
Produce, y para ello se deben conocer y definir los requisitos que el cliente espera, los requisitos que
esperamos que cubra nuestro proveedor de materia prima, los requisitos del proceso, los requisitos del

producto, etc., etc.
Cero Defectos

La meta gl efectuar cualquier tarea o producir el producto debe ser el de cero defectos

“Los defectos y errores son nevitables”. Nos hemas acostumbrado a esta falsedad, aceptamos los baches
en las calles, los productos defectuosos, los accidentes, los robos, etc. Cada dia nos volvemos mas
tolerantes hacia nuestro trabajo deficiente: es decir cada dia somos mas apiticos y mediocres

En cambio en nuestra vida personal exigimos cero defectos. ¢Cuantos defectos planeamos aceptar en el
nuevo auto que pretendemos adquirir?, ¢Cudntas piedras son aceptables en nuestros zapatos?, ¢Cuantas
equivocaciones de diagnéstico de cirugias podemos aceptar?,

He aqui Ia incongruencia de nuestra actitud: cero defectos en o personal y familiar, y rolerancia
mediocrizante v complaciente en nuestro servicio o los demas.

Esto es lo que debemos cambiar nuestra actitud, hacia el logro de cero defectos. Tener ta disposicion, dia
a dia ¢ ir perfeccionando la tarez o actividad, desarrollando cada vez mas la perfeccion, e ir acercindonos
2 cero defectos

Coste de Calidad

Es el costo al que incnrrimos af hacer las cosas mal,, mas el costo al que incurrimos para evirar gue
hagamos las cosas mal

El Costo de Calidad tienc dos componentes principales:
1. Costo de no-cumplimiento.- Es el costo al que incurrimos por hacer las cosas mal.

El costo de no-cumplimiento a sy vez se divide en Costo Interno de Fallg ¥ Costo Externo de
Falla,

a) El costo interng es aquel costo al que se incurre por las fallas que se tienen antes de que ef
preducto o servicio sea entregado al cliente o usuarto, por ejemplo, los procesos de los
productos que se segregan y se vuelven a procesar para que finalmente quede dentro de los
requisitos. los desperdicios de tiempo v de matena prima al producir productos de segunda o
trabajos que hay que repetir, antes de entregar al usuario o chente.

Sthvia Jinénez Cedillo 12
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b) El costo externe es aguel costo al que se incurre por las fallas que se tienen después de que el
producto o servicto ha sido entregado al cliente o usuario, por ejemplo, bonificaciones que
hay que pagar porque un aparato sali6 defectuoso, las reclamaciones que hay que atender.

2 Costo de camplimiento.- Es el costo al que incurrimos para evitar que hagamos las cosas mai.
Este a su vez se divide en:
a) Costo de prevencién es al que incurrimos para evitar (ener faltas, por ejemplo, capacitacion

de los aperadores, control del proceso, ensayos con problemas pilato

b) El costo de valoracion es aquel al que incurrimos para evaluar si estamos o no cumpliendo
los requisitos por ejemplo: la nspeccion, los analisis, las auditorias, etc.

Costo total
Costo de c.nd\d‘ \ Otros Costos
Costo de No Cumplimiento Costo de Cumplimiento
Costo Intermo de Costo Externo de Prevencion Valoracion

Falla Falla

Figura 3 Costo Total de la Calidad

A partir de los cuatro Principios Absolutos de la Calidad, podemos analizar los diferentes criterios
manejados:

Criterio Anterior Criterio Actual
Definicion de Catidad *  Quecsfinoo lujoso ¥ Cumplimiento de Keguisitos
Método o Sistema ¢ Deteccidn de Fallas en picza terminada ¥ Prevencidn, antes de elaborar
& Nivel Aceptable v Cero defectos o cero desviacion a
Estdndar de Compurtamiento los requisitos
Medicion ¢ Dewolucionesy Juejax ¥ Costos de Calidad
Sem [ conseenencia Cuanite Cuesta
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Como lograr la Cahdad Total a partir de los “Absaliios de Calidad . para ello Crosby propone 14

Pasos a seguir pama una administracion de calidad asi como un modelo que & llama de
“Administracion Preventiva™, los que a continuacién se presentan’

4.2 Los 14 pasos de Ia Administracién por Calidad

1.

Establecer el Compromiso de la Direccion con la Calidad. St la administracién no se compromete,
cualquier esfuerzo no tendra la suficiente fuerza para tener éxito. Un agente de cambio corporativo

a) La calidad es gratis

b} La no calidad (defectos Y ervores} consume (cuesta) anualmente entre el 10 y el 20% de los
ingresos de las ventas.

c) Este costo puede abatirse al [0% sobre las ventas en los primeros 12 meses del programa y hasta
el 3% a largo plazo.

d} El director generai es tan responsable de 1a calidad de la empresa, como de la redituabilidad, de
las estrategias de mercadeo, de ta productividad o de Ia imagen corporativa.

Formar el equipo para la mejora de Calidad (EMC). Una vez que el director general tiene

conciencia de fo amerior convoca a sus directores de area, va que es importante que exista una

estructura dentro de la compaiiia, dedicada a coordinar ¥ supervisar los esfuerzos de la compafia en

materia de mejora de 1z calidad, y todos ellos en grupo:

a) Definan la calidad de la empresa.

b) Rectifiquen su actitud ante los defectos y errores de calidad,

¢} Proporcionen algunos subaktemos (tercer nivel) para integrar e equipo interdisciplinario de
mejoria de calidad.

d) Participen en la implantacién del resto del programa.

Establecer mediciones de calidad. Con el objeto de prevenir y controlar el proceso, asegurando asi el
nivel de calidad requerido. Deberan definirse medidores concretos de calidad, primero a nivel
corporative, después por dreas y, finalmente, medidores departamentales. Cada medidor recibirg
amplia publicidad v sera el control que establezca el avance de Ia calidad, bajo el programa. Es
Importante gue se midan aspectos que tengan sentido, v no NHenarse de mediciones que no sean
significativas.

Evaluar los costos de calidad.  Sobre todo medir los costos causados por el incumplimiento, las
correcciones y los desperdicios. El costo de la no-calidad suele aproximarse al 20% sobre ventas,
cuando se terminan de integrar los pastos comunes de inspeccién v reprocesamiento de log productos
terminados con los costos menos visibles de los errores y defectos.

Crear conciencia sobre la calidad. Es muy importante hacer una labor de difusiéon vy de
convencimiento de todo el personal hacia la nueva filosofia. Lo mas importante ahora es cambiar Ia
actitud tercermundista previa de “Ahi se va”, por la propuesta: “Para mi sélo calidad total”.

Tomar acciones correctivas, Implementar permanentemente Ias medidas necesarias para asegurar el
cumplimiento de los niveles de calidad requeridos. Generalmente se injcian los circulos de calidad o
su equivalente: cada supervisor conjuntamente con su personal busca remediar los errores o defectos
generados en su departamento, deben de atacar la causa de Ia no calidad en forma permanente v no
momentanea.
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7 Planificar el “Dig cero defectos " Este evento marca el compromtso de toda la organizacion con la
nueva filpsofia v con la mcorporacion a las practicas de trabajo de los cuatro principios
fundamentales, requiere de una adecuada planeacion para llevar a cabo el programa del evento.

8  Capacitpr al personal en los conceptos de calidad, Todo el personal debe estar bien enterado en el
manejo de las herramientas para la aplicacion de este enfoque y crear un lenguaje comin en la
organizacidn. Esta capacitacion tiene tres objetivos basicos:

a)  Llevar a cabo la capacitacién determinada en la planeacion del dia cero.

b) Explicarles la dinamica del dia de cero defectos para que colaboren, entusiasmando a sus
subalternos.

<) Interesar a los mandos inferiores en la filosofia de cero defectos, transmitiéndoles Ia serredad del
compromiso de la alta gerencia.

micia seri permanente.

10. Establecer metas.  Toda Ia organizacion debe estar encaminada al logro de metas que permitan
menitorear los avances y determinar si se va en la direccion correcta, Es importante que las metas
sean medibles, realistas y ambiciosas,

11. Eliminar las causas del error. La manera de llegar al logro de cero defectos, no es eliminando

fos errorgs, sino eliminando las causas de los errores. Es decir lograr fa mejora continua con
la participacion de los miembros de la organizacién,

—

12. Dar reconocimientos. 1Los logros alcanzados en los diferentes departamentos deben ser
estimulados y promovidos a traves de mecanismos permanentes de reconocimiento. Se
requiere reforzar las pricticas exitosas de la nueva cultura.

13. Consejos de calidad Tener una estructura para la mejora de calidad a todo lo largo y ancho de Ia
organizacidm, a través de equipos de trabajo enfocados a la implementacién de mejoras en toda la
organizacion. Excelente medio de intercambio de experiencias

14. Repetir todo el proceso. El tltimo ‘Pase del proceso, es volver a empezar. La calidad no debe ser un
programa en la organizacion, sino una forma de vida,

En resumen, la calidad sélo tiene dos respuestas tangibles: si cumple con las expectativas 6 no cumple,
que es igual a no tiene calidad.

Cémo v dinde se deben implementar algunas de las acciones que Crosby menciona, para eilo
“establecio” un modelo que ¢] Hama de “administracion preventiva” {Fig. 4). Es necesario hacer notar
que, otra vez, se da la importancia a la definicién de la “mision” de la empresa, cosa que en México no se
hace con frecuencia v mucho menos S€ Tevisa £5a mision.

La nusion contesta a la pregunta -~ Para qué estamos aqui?”
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Como ya dijimos, estamos al lado del mercado mas grande del mundo, debemos reconocer esta realidad v
damos cuenta de la posicion que ocupamos. Se nos ofrecen enormes oportunidades para ser creativos,
para desarrollar nuevos estilos de accion, de direccion y administracién de nuestros recursos naturales y
humanos, mcorperando tecnologia ya probada, pero debidamente adaptada a nuestra tdiosincrasta. Para

FACULTAD DI QUEINICA

lograr lo anterior, son claves fundamentales la capacitacion v el liderazgo.

Cabe pugs, preguntar: ;Necesitamos o no la calidad para lograrlo?. Esto significa adecuar nuestros

procesos, recursos humanos e instituciones a nuestra realidad v a la realidad econéntica mundial.

Definicién

Sistema Estindar

Medida

Proceso de Trabajo

Tecnplogia de Direccién

r
*
¥
*
<
i |

Misitn

Politica
Sistemas
Lenguaje comin
Estructura

Liderazgo

Para administrar

Tecnologia de Aplicacion

Sivia Iimener Codille

Metodologia
ilerramientas
Técnicas
Destrezas
Innovagion
Investugacion

gt R o]

Para mejorar los procesos

Figurad Modelo de Administrocién Preventiva
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V.- SIMILITUDES

Ahora que se han mencionado en forma breve. fas cuatro tendencias principales de la Calidad v su
Administracion, podemos encontrar algunas similitudes en los cuatro autores mencionados en ¢l presente
trabajo , tales como:

El cliente es io mas importante

Hay que prevenir no corregir

Reducir costos y desperdicios en general

Resultados a largo plazo. No hay caminos cortos para alcanzar la calidad
Participacion e involucramiento detodo el personal

Hay que trabajar en equipo

Medir los resultados

Dar reconocimiento

Se requiere el compromiso v apovo de la aha direccion

10 Instituir programas de capacitacion y desarrolio efectivos e intensos

11. Crear conciencia de la necesidad

12. Tener un proceso y herramientas para el mejoramicnto sistematico y permanente.

00N e

Esto no implica que sean las imicas similitudes, ni que se deban de considerar de acuerdo al orden en el
que se han mencionado. Debemos hacer nuestro propio orden y prioridades segin sea el caso, pero se
debe estar consciente de que Io que se haga significa cambio
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V].- RESUMEN

Resumiendo, hay ciertos principios que siempre estin presentes al definir calidad

v

v

La caljdad esta basada en prevencion v no en la deteccion de defectos

La calidad se basa en el mejoramiento constante de los procesos. La mejoria depende de Ja medicion
v retroalimentation permanente

La calidad se asegura desde su disefio, en la compra de los insumos, en la ejecucton exacta de trabajo,
desde el principio.

La calidad esta orientada al consumidor o usuario, sus opiniones, necesidades v expectativas deben de
investigarse e imtegrarse al disefio de productos o servicios

La calidad es responsabilidad de todos, pero la mayor parte de las causas de no-calidad se originan en
el disefio de los sistemas que competen a puestos gerenciales

La calidad depende de la capacidad de innovacion y participacién de los empleados en los procesos
laborales. El disefio, aplicacion y control del mejoramiento se genera desde la base, es decir, desde
los operarios

La calidad depende de hacer las cosas bien desde la primera vez

La calidad empieza. evoluciona v se consolida con ta educacion

La calidad obliga a las organizacicnes a mejorar el proceso productivo

La calidad debe entenderse y transmitirse como un valor que genera actitudes y comportamientos en
¢l trabajo y en la vida privada.

A continuacién y por Gltimo se presenta un cuadro sindptico de las aportaciones para la mejora de la
calidad de acuerdo a nuestros personajes antes mencionados,

Silvia Jimiénez Cedilio 18
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VIL.- CONCLUSIONES

¥ Ante la crisis que amenaza a la empresa, se requiere calidad total para sobrevivir, crecer,
exportar y competir

v La calidad es gratis, lo Que cuesta son los errores ¢ incumplimientos (Costo de
incumplimiento), y esté puede ser alto, sin embargo los defectos no sélo son corregibles, sino
evitables.

¥ Cero defectos es Ia filosofia de no aceptar defectos ni errores. Es decir tener la disposicion
para acercarse en forma constante a cero defectos.

¥ Todo proceso de mejoramiento tiene que comernzar por el cambio de actitud de las personas,
principalmente la actitud de la direccion.

v La metodologia es simple, esta dirigida a cambiar la cultura organizacional, fomenta la
participacion e integra los diversos niveles jerarquicos, el proceso no es corto y debe ser
continuo.

¥ No se debe “casar” con una sola tendencia o autor, ya que no son factibles de adaptar o
comparar Ta cultura oriental u occidental con la “cltura organizacional latina ",

v Las empresas que mejor entiendan y se adapten a lo gue requiera el furiro, especialmente af

reto de la calidad total, seran las empresas que mejor sobrevivan y las gue dominen el
Juturo.
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